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Een goede direct-m arketingbrief houdt de aandacht vast en overtuigt. 
Met welke middelen bereikt men die kwaliteit? De retorische werking 
van een bekroonde brief.
‘ Probeer deze woorden zé lf eens uit te spreken’. Schrijven voor het 
gesproken woord is een vak apart. Over de ervaringen van Hedy 
d ’Ancona, de schrijvers achter de scherm en en de kunst van een 
overtuigend slotwoord.
Het nut van pretesten valt nauwelijks te betwisten. Maar de meningen 
van proefpersonen lopen nogal eens uiteen. Wat te doen met al die -  
som s tegenstrijdige -  com m entaren?
Een goed geschreven tekst is nog niet autom atisch ook een goed 
leesbare tekst. V ijf typografische bouwstenen voor een toegankelijk 
en aangenaam  resultaat.








aan het jaarlijkse congres 
in Washington
C A R E L  J A N S E N  L E O  L E N T Z
Dat het beroep van tekstschrijver o f technical writer in de Ver­
enigde Staten oneindig veel verder geprofessionaliseerd is dan 
in Nederland, bewijst een bezoek aan het congres van de Socie­
ty for Technical Communication (STC). De STC is de enige 
organisatie in de vs voor technical communication, met onge­
veer 18 .000 leden, waaronder tekstschrijvers, communicatie­
managers, communicatie-adviseurs, trainers/docenten en 
onderzoekers.
Op het congres waren 2 30 0  deelnemers, uiteraard voorna­
melijk uit de v s ,  hoewel de stc  met het congres wel degelijk 
internationale pretenties heeft. Die deelnemers konden in 
drie dagen een keuze maken uit ruim tweehonderd sessies. 
Wij bespreken daar uiteraard slechts een klein deel van en 
richten ons op de volgende thema’s:
—  opleidingen in technical communication (welke thema’s 
spelen er in de academische en de beroepsopleidingen?)
—  kosten-baten analyse van het inzetten van technische-com- 
municatieprofessionals in een organisatie (wat zijn de resul­
taten van een op dat aspect gericht onderzoeksproject?)
—  usability testing (hoe en wanneer evalueer je documenten?)
—  ontwikkelingen in online documentatie (in welke situaties is 
het zinvol om informatie online te presenteren, en hoe moet 
je dat dan doen?
—  internationale ontwikkelingen in het vakgebied (wat gebeurt 
er in andere delen van de wereld?)
Opleidingen: groei brengt problemen met zich mee
Evenals in Nederland is het aantal instellingen dat een oplei­
ding aanbiedt in de communicatiesector het afgelopen 
decennium in de Verenigde Staten explosief gegroeid. 
Inmiddels zijn er zo’n 140  instellingen met programma’s
ctngres die variëren van het laagste (under­graduate) niveau tot en met de hoog­
ste (phD) programma’s voor promo­
vendi. En net als in Nederland wor­
den deze programma’s door zeer ver­
schillende instellingen aangeboden: 
door vakgroepen Engels (zoals bij ons 
de vakgroepen Nederlands), door beroepsopleidingen op het 
terrein van de journalistiek en public relations, door techni­
sche opleidingen en door verzelfstandigde afdelingen voor 
Schrijven o f Technische Communicatie. Dit ruime en geva­
rieerde aanbod leidt tot het probleem dat niemand weet wat 
precies waar gebeurt, wat daar de kwaliteit van is en wat het 
diploma van de betreffende opleiding voorstelt. Studenten 
vinden het moeilijk een gegronde keuze te maken voor een 
■ opleiding, en werkgevers tasten in het duister wanneer solli­
citanten melden dat zij bij deze o f gene afgestudeerd zijn. 
Wie de situatie in Nederland kent, weet dat in dit opzicht de 
beide landen niet zo veel van elkaar verschillen, ook al zijn 
hier wel degelijk enkele pogingen ondernomen de oplei­
dingssituatie in kaart te brengen.
De stc  heeft onlangs' een onderzoeksgroep ingesteld die alle 
opleidingen in kaart brengt en beschrijft. De publikatie van 
de resultaten wordt verwacht in de zomer onder de veelbelo­
vende titel: Education in Scientific and Technical Communica­
tion: Academie Programs That Work. In elk hoofdstuk 
besteedt een andere auteur aandacht aan één niveau (phD, 
MS, m a , b s , b a , kortere programma’s en programma’s zon­
der diploma). De auteurs hebben allemaal de opleidingen 
bezocht die ze de revue laten passeren, beschrijven de alge­
mene kenmerken en geven van één opleiding het volledige
programma weer. Een overzicht van alle opleidingen is ove­
rigens al in te zien via Internet.
In grote lijnen blijkt dat de Bachelor programma’s (ba  en b s , 
de A staat voor Arts en de S voor Social Sciences) studenten 
opleiden voor de praktische werkzaamheden in het commu- 
nicatiewerk, met hoogstens impliciet o f terzijde een beetje 
aandacht voor bijvoorbeeld schrijfprocessen o f leestheo­
rieën. Cursustitels zijn: Graphic Design, Style, Design of 
Manuals, Hypertext en Technical Report Writing. Masters 
programma’s zijn veel sterker theorie-gebonden en hebben 
tot doel de studenten niet alleen praktische vaardigheden te 
leren, maar ze ook te leren onderzoeksresultaten correct te 
interpreteren, en uiteraard de phD-programma’s te voeden 
met gekwalificeerde kandidaten. In die phD-programma’s 
komen de meest getalenteerde studenten; zij voeren zelf­
standig een onderzoek uit en schrijven er een dissertatie 
over. Op sommige universiteiten moeten zij bovendien een 
soort uitgebreide stage lopen in een bedrijf, teneinde zich 
ook als onderzoeker in een commerciële setting te 
kwalificeren.
Een interessante nieuwe ontwikkeling is het gebruik van de 
satelliet voor afstandsonderwijs. Zo biedt Rensselaer Poly­
technic Institute nu een volledig Masters-programma aan 
waarbij de docent aan een groep studenten college geeft, ter­
wijl datzelfde college door studenten elders (in een bedrijf of 
op een andere opleiding) tegelijkertijd op televisie gevolgd 
wordt. Die studenten op afstand hebben via e-mail hun huis­
werk gekregen, en dat werk ook via e-mail of fax naar de 
docent gestuurd. Tijdens het college kan de docent met beide 
groepen tegelijkertijd communiceren en via de verbinding 
kunnen de afstand-studenten direct vragen stellen en reage­
ren op de docent en de studenten in de zaal. In de collegezaal 
staan een fax en een computer voor het transport van schrif­
telijk materiaal. De docent heeft een technische staf van drie 
mensen voor het camerawerk, het geluid en de regie.
Professionele technische communicatie: levert het wel wat op?
Sinds 19 9 3  subsidieert de st c  een onderzoeksproject waarin 
gegevens worden verzameld over de toegevoegde waarde 
(value added) van het werk dat communicatiespecialisten 
verrichten. In een recent verschenen themanummer van 
Technical Communication, het gedegen en tegelijk zeer prak­
tijkgerichte tijdschrift van de st c , zijn de resultaten van het
eerste deel van het project te vinden (zie ook de Signalemen­
ten elders in dit nummer). In Washington werden de uit­
komsten van een aantal nieuwe case studies gepresenteerd. 
Het meest opvallend was de reductie van helpdesk-kosten 
waarvan steeds melding werd gemaakt. Zo bleek het moge­
lijk om door een grondig verbeterde installatie-handleiding 
bij tv-satellietontvangers, het aantal telefonische hulpverzoe­
ken drastisch terug te brengen. Dat de handleiding de help­
desk geheel overbodig zou maken, lijkt overigens een illusie. 
Bij bijna de helft van de telefoontjes die binnenkwamen, 
ging het om bellers die de handleiding niet hadden openge­
maakt, en daar ook absoluut niet toe bereid leken. Maar de 
meeste andere gebruikers konden in de nieuwe handleidin­
gen wel hun weg vinden; zij slaagden er nu blijkbaar wel in 
om hun schotelantenne te installeren zonder het bedrijf te 
bellen. En daarmee is er al heel wat gewonnen. Voor een 
meer gedetailleerde beschrijving van cases als deze, en voor 
informatie over andere aspecten van dit project is vanaf het 
volgende nummer een vaste rubriek in Technical Communi­
cation gereserveerd.
Usability testing: steeds vroeger in het ontwerpproces
Een van de hot topics van het congres was Usability Testing, 
een begrip dat veel ruimer is dan wat in Nederland verstaan 
wordt onder pretesten. In de eerste plaats gaat het om veel 
meer dan alleen om de evaluatie van teksten. Ook de evalu­
atie van interfaces, online-helpsystemen en de bruikbaar­
heid van softwareprogramma’s in het algemeen worden 
besproken in de diverse usability-sessies. Daarbij vallen 
enkele trends op.
De eerste opvallende ontwikkeling is dat de aandacht langza­
merhand verschuift van het testen van documentatie bij pro­
gramma’s naar de evaluatie van de programma’s zelf. Dat 
heeft tot gevolg dat de tekst op papier een beetje uit het zicht 
verdwijnt. Usability betekent voor de grote bedrijven in de 
computersector dat de gebruiker zoveel mogelijk vanzelf de 
weg vindt in het programma en idealiter geen enkele instruc­
tie nodig heeft. Als dat niet mogelijk is, moet de hulp in het 
programma zelf ingebouwd worden en op het juiste moment 
aangeboden worden. Kortom, het evalueren van een gedruk­
te handleiding is eigenlijk niet de meest ideale optie.
De tweede ontwikkeling, die hier nauw mee samenhangt,
betreft de vervroeging en de herhaling van het evaluatie­
onderzoek. Niet eerst een jaar ontwikkelen en dan vlak voor 
de deadline een evaluatie-onderzoek, maar liever al een 
onderzoek voordat er een handleiding is. O f nog liever: voor­
dat er zelfs een uitgewerkt programma is. Zo waren er ses­
sies met titels als: Testing Documentation that doesn’t yet exist 
(georganiseerd door WordPerfect) en Low Fidelity Prototy­
ping  (van Rubin, die een goed boek over usability testing 
geschreven heeft). Bij een dergelijke aanpak eindigt de ont­
wikkeling van een nieuw project niet met onderzoek, maar 
start het daarmee -  bijvoorbeeld met onderzoek naar zoek­
strategieën van gebruikers. Bij Low Fidelity Prototyping gaat 
het om de vraag met welk conceptueel model gebruikers het 
programma zullen benaderen. In plaats van een volledig 
programma te ontwikkelen, maken de programmeurs een 
klein stukje software en onderzoeken daarvan verschillende 
varianten. Vaak gaat het daarbij om metaforen. Hoe ziet de 
gebruiker bijvoorbeeld de online documentatie: als een boek 
of encyclopedie, als een vriendelijk hulpje, of als een arts die 
een diagnose stelt? Verschillende varianten, uitgewerkt op 
basis van dergelijke beelden, worden aan gebruikers voorge­
legd. Wanneer duidelijk is waar de gebruikers de voorkeur 
aan geven, kan een eerste prototype ontwikkeld worden. En 
dat moet uiteraard opnieuw geëvalueerd worden. In feite 
vormt evaluatie-onderzoek zo een permanent onderdeel van 
elke fase in de ontwikkeling van programmatuur en docu­
mentatie (zie ook Hackos, 1994).
Een derde trend is het toenemende interdisciplinaire karak­
ter van het evaluatie-onderzoek. In plaats van één evaluator 
die op een bepaald moment een door anderen ontwikkeld 
produkt evalueert, ontstaan er evaluatie-teams, waarin zowel 
de ontwikkelaars als de marketing-specialisten en de vorm­
gevers participeren. Naarmate de evaluatie meer geïnte­
greerd wordt in het gehele ontwikkelproces, is het wenselij­
ker dat al die betrokkenen aan het evaluatie-onderzoek deel­
nemen.
Een vierde interessante ontwikkeling betreft de plaats van 
het usability laboratorium in het onderzoek. Grote onderne­
mingen zoals IBM, Novell en g e  Information Services heb­
ben al sinds jaar en dag een geavanceerd laboratorium waar 
onderzoekers proefpersonen kunnen laten werken met 
documentatie en softwareprogramma’s. In recente boeken 
over usability testing, zoals dat van Dumas & Redish, is daar
gedetailleerde informatie over te vinden. Maar langzamer­
hand gaan de onderzoekers er steeds meer op uit om de 
gebruikers zelf op te zoeken. Natuurlijk ontbeert men dan 
de video-opstelling en de software voor registratie van de 
handelingen van de gebruiker, maar men treft er bijvoor­
beeld wel de handleiding die de gebruiker had bij een vorige 
versie van het programma, met alle eventuele aantekenin­
gen of juist met volledig gave rug en maagdelijke bladzij­
den. Aangezien die gebruikers zich soms op grote afstand 
bevinden van het laboratorium, wordt het interessant na te 
denken over mogelijkheden om met moderne technologie 
evaluatie-onderzoek op afstand uit te voeren. Zo rapporteer­
de Chauncy Wilson over zijn ervaringen waarbij gebruikers 
via e-mail feedback geven, of waarbij gebruikers, terwijl zij 
hun experimentele taak uitvoeren, via de telefoon met de 
onderzoeker in verbinding staan. Het meest geavanceerd 
zijn de technieken waarbij gebruiker en onderzoeker met 
elkaar in verbinding staan via zowel een videoscherm (plus 
een geluidsverbinding) als het scherm van de computer. Op 
die manier ziet de onderzoeker in plaats X  hoe in plaats Y 
gebruikers een handleiding raadplegen en hoe zij met het 
programma zelf omgaan. Inmiddels zijn verschillende soft­
wareprogramma’s voor die laatste mogelijkheid beschik­
baar, waarmee onderzoeker en gebruiker als het ware hun 
eigen kleine, interactieve netwerk creëren.
Hoe geavanceerd menige onderzoeker o f onderneming ook 
omgaat met technieken voor usability testing, veel congres- 
deelnemers bleken er nog steeds de grootste moeite mee te 
hebben hun opdrachtgever ervan te overtuigen dat het über­
haupt de moeite waard is om de documentatie bij een pro­
dukt te evalueren. De kloof tussen specialisten en buiten­
staanders op het gebied van usability testing lijkt bijzonder 
groot.
Online documentatie: no dumping allowed
In een decennium waarin de nieuwe media voor communi- 
catie-specialisten steeds belangrijker aan het worden zijn, is 
het geen verrassing dat er tijdens STC-Congressen veel aan­
dacht is voor begrippen als online-help, hypertext en het 
World Wide Web. Ook in Washington was dat het geval. 
Maar opvallend was dat de toonzetting dit keer nogal ver­
schilde van wat er de laatste jaren vernomen werd. Waar tot 
voor kort vooral de nieuwe mogelijkheden werden genoemd
en problemen werden weggemasseerd of hooguit als ‘uitda­
gingen’ werden betiteld, vielen nu veel meer waarschuwin­
gen te vernemen. Illustratief was de lezing van de Ameri­
kaanse online-help-autoriteit bij uitstek, William Horton.
Hij raadde het massaal opgekomen publiek sterk af om tek­
sten die tot voor kort alleen op papier bestonden, ongewij­
zigd in de vorm van een online-document te gieten -  alleen 
maar omdat het zo gemakkelijk gaat tegenwoordig en omdat 
het zo weinig kost. ‘No dumping allowed’ luidde Horton’s 
boodschap. De argumenten die Horton aanvoerde, waren 
overigens niet echt nieuw te noemen. Enerzijds wees hij op 
de nog steeds bestaande, fysieke beperkingen van computer­
schermen: er kan maar weinig tekst op, ze zijn erg korrelig 
en het is moeilijk een goede indruk van de totale omvang 
van een document te krijgen. Anderzijds, en mede daardoor 
natuurlijk, is er het verschil in leesgedrag tussen mensen 
die van papier lezen en mensen die dat vanaf het scherm 
doen. Om een uitspraak van Patricia Wright in een andere 
lezing te parafraseren: wat op papier staat wordt gelezen, 
met tekst op het scherm wordt gespeeld.
Opvallend was ook de ruime aandacht die Horton en andere 
inleiders besteedden aan de soms moeizame relatie tussen 
communicatiespecialisten en hun managers. Het probleem 
is vaak niet zozeer het bedenken van de beste aanpak voor 
een bepaalde communicatieklus. Veel lastiger is het in de 
praktijk om anderen in de organisatie ervan te overtuigen 
dat de meest voor de hand liggende, en de goedkoopste 
oplossing niet altijd de beste is. Horton suggereerde zelfs 
complete vijf-jarenplannen voor situaties waarin de baas per 
se alles online wil hebben, terwijl de specialist beter weet. 
Met enig geduld, en wat tactisch vernuft moet het lukken 
om uiteindelijk toch tot acceptabele oplossingen te komen, 
zo hield Horton zijn toehoorders voor. Het betoog klonk 
overtuigend, ongetwijfeld mede door de verbale vaardighe­
den van de presentator en de fraaie (online!) illustraties 
waarmee hij zijn woorden kracht bijzette. Het verhaal is ove­
rigens ook terug te vinden in de nieuwe druk van zijn veel­
gelezen boek over online documentatie, zo liet Horton niet 
na te vermelden.
Internationale ontwikkelingen in het vakgebied
Hoewel het congres gedomineerd werd door de problema­
tiek zoals onderzoekers, opleiders en praktijkmensen uit de
Verenigde Staten die ervaren, was er toch ook wel enige aan­
dacht voor internationale ontwikkelingen. In een aparte ses­
sie rapporteerden deelnemers over de stand van zaken in 
Australië, Canada, Duitsland, Groot-Brittannië en Neder­
land. Wanneer we die landen met elkaar vergelijken wat 
betreft de professionalisering van het vakgebied, de oplei­
dingsmogelijkheden en de onderzoeksactiviteiten, dan kun­
nen we constateren dat de situatie in Nederland nog zo 
slecht niet is. Veel tekstschrijvers zijn aangesloten bij één of 
meer van de verschillende verenigingen (st ic  -h et Neder­
landse ‘kleine zusje’ van de stc - ,  a c o n , TekstNet, Werk). Er 
is een ruim scala aan opleidingsmogelijkheden. En er is een 
redelijke onderzoekscapaciteit op de verschillende universi- 
teiten. Dit in tegenstelling tot Canada en Australië, waar 
tekstschrijvers slecht georganiseerd zijn, waar geen acade­
mische programma’s worden aangeboden en geen onder­
zoek wordt gedaan naar (technische) communicatie.
Wat betreft Europa lijkt de situatie in Duitsland en Neder­
land het gunstigst te zijn. In Duitsland is de tekom een ster­
ke organisatie met 20 0 0  leden, die inmiddels erkenning 
heeft verworven voor het beroep van tekstschrijver. Boven­
dien is er een programma ontwikkeld voor bedrijven die 
werknemers on-the-job willen opleiden tot tekstschrijver. 
Daarnaast kunnen studenten zich op academisch niveau en 
in beroepsopleidingen specialiseren in (technische) commu­
nicatie en wordt er op ruime schaal onderzoek gedaan. 
Daarover zal zeker in Dortmund gerapporteerd worden tij­
dens Forum ‘95, een grote internationale conferentie die 
o.a. georganiseerd wordt door de Duitse, de Nederlandse, de 
Britse en een internationale vereniging voor technische 
communicatie. Wie een reis naar de vs voor het volgende 
STC-Congres in Seattle te begrotelijk vindt en toch op de 
hoogte wil blijven van nieuwe internationale ontwikkelingen 
mag Forum ‘95 niet missen. Meer over dit congres is te vin­
den in Tekst[blad] nummer 1. ■
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